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01
市场趋势
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市场波动下的生存挑战——以降本增效应对市场变化

大盘增量到顶

环境趋于保守发展

行业存量竞争加剧

电商大环境

消费欲望低

消费金额降低

消费笔数降低

消费端

全渠道及自营渠道齐发力

注重消费体验

重视存量运营

平台及企业

对外：注重消费体验 扩大客户需求

对内：提升经营效率与服务能力 不仅只关注发展速度和规模
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市场趋势下，引发企业变革

体验

客户体验

效率

经营效率

质量

发展质量

在电商大环境角逐下，已经进入发展新阶段，不再是平台竞争和单一供应链之争

是以数智驱动、服务与效率的竞争

消费者为导向 数智化驱动业务高质量发展
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02
企业痛点/阻力
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电商业务流与阻力

持续运营

售中服务与售后履约

咨询下单

服务与销售-降本阻力

流程与协同-提效阻力

管理与提升-提质阻力

用户咨询量大，客服压力大

咨询转化低，拉新成本高

应答慢，不能及时响应客户需求

产品参数复杂，客服查询耗时

抓不住黄金跟单时间，导致流失多

售后占比高，售后处理流程复杂

多系统协同，效率低

售后周期长，服务响应慢

重复问题多，缺乏数据提炼与分析

培训成本高

花费大量时间抽查问题

问题发现不全面

人工统计数据费时费力



8

电商业务流与阻力

服务效率低 内外协同难 管理成本高
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03
解决方案
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客服降本

客服增效

纯机接待人力降本

服务能力提效

人机协助服务降本

数智化流程提效

AI赋能提效+智能化业务链打通+数字化管理

体系化降本增效

· 售前服务力
· 售后处理能力
· 营销能力
· 数据处理能力

· 服务流程
· 管理流程
· 协同流程

成
果

精简业务 提高转化提升客户体验
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降本

提效
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24小时全天在线

解决率高 快速释放人工接待压力

轻松承接活动大促 头部直播

快速准确应答 保障消费体验机 器 人 智 能 接 待

全渠道接入

01降本—智能机器人“快”“准”提效

天猫

京东

抖音

拼
多多

快手

自营
渠道
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独家专利
三层语义模型

机器人
97%以上

识别准确率

店铺场景
专属训练

01 降本利器—识别准确率行业领先，拟人化快速应答

客户业务模型

行业模型
涵盖零售、政务及运营商

金融、教育、医疗等多个大领域

通用模型
持续8年数据清洗和标记

训练出店铺专有场景模型

雪球系统自动学习

问法自动聚类

错误智能自检

· 超高意图识别

· 精准识别出数千种买
家意图

· 上百个参数限定细腻
识别买家特征

初 始 化 和 维 护 成 本 降 低 8 0 %
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02 降本—人机辅助模式，释放人力空间

释放人力时间，重点跟进关键客户、关键业务

智能化自动回复为您节省 50% 的

基础问答时间

大客户

• 重点跟进大客户，精细化服务，有效

增加大客户转化.

• 部分大客户订单进行电话回访、催付

事务跟进

• 操作订单修改，例如修改赠品、地址

等

• 售后可进行服务单审核、跟进流程等

异议客户

• 针对存在投诉倾向，或咨询中存在异

议客户进行重点跟进，降低店铺差评

率

数据分析

• 有足够的时间可以进行数据总结和分

析工作
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03降本—全自动纯机接待 直降人力成本

注：预估人工客服日均接待300人，某店铺纯机全自动日均接待5000人，约等于每天节省16个人力

日均节省16个人力

缓解客服资源紧张带来的咨询压力

减少繁忙时段回复不及时引起客户不满

降低咚咚响应时长，提升响应率

大促期间能够被快速接待，得到解决 减少等待时间，提升咨询体验

商家业务价值

消费者体验
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降本

提效
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01 服务提效 — 智能辅助知识库 提高服务效率及专业度

我们的服务痛点

· 咨询量大，客服销售占比重；

· 商品知识点属性参数复杂，客服难以全面掌握；

· 店铺应答质量要求高

我们的应用价值

· 焦点商品智能识别，快速获取商品信息

· 客服上手快，点击即回

· 图文兼顾，应答质量高

· 知识库统一维护 规范快捷回复

企业级智能知识库

机器人自动回复联合智能知识库 打造高质量客服应答体系
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02 服务提效 — 智能SOP流程，自动定位问题，指引客服快速处理

问题焦点订单

问题焦点商品

售后有标准解决流程，但是接待量
大以后客服记不住

处理流程多

售后接待，多人接待同一个客户
且一次性接待客户太多时，很难
快速响应客户问题，需要爬楼去
翻查

同个客户多人接待

售后解决流程不够标准化，客服
处理方式太“个性化

解决流程不够标准 结合机器人通过智能语义识别
实时展示标准流程知识库

减少客服培训成本
降低新手客服接待门槛

提高售后客服决策效率
规范客服执行行为

痛点 价值 解决方案



19

03 服务提效 — 自动学习+智能活动管理 极大降低机器人维护成本

自动学习

活动管理

机器人维护配置痛点：

· 配置话术时，往往需要去参考优秀客服话术，人工去获取
话术是一项很大的工作量

· 大促活动多杂，时效多，配置分散，容易出错

机器人深度学习，自动从客服对话中学习优秀话术做为推荐

训练师一键审核，快速达到配置目的，从而提升维护效率

官方发布活动话术包，结合自定义活动语义

对活动话术集中配置，提升活动配置效率

02 活动管理提效价值

01 自动学习提效价值
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03 服务提效 — 关键字智能联想，自动弹出关联话术
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04 营销提效 —围绕从进线到存留运营全过程 全链路高效营销

订单全生命周期跟进

智能推荐

客群精细化运营

全链路覆盖售前、售中、售后、物流异常等板块共19个场景

从营、销、服三个角度提供全方位跟进和触达

在购物过程中，基于智能推荐算法根据买家信息、商品信息等

预测买家的兴趣，智能向买家推荐买家感兴趣的商品

对顾客智能分层、智能沉淀的运营机制，助力商家打造完全属于自己的私域流量

帮助提高订单转化率

帮助提升销售客单

全面提升店铺GMV

自动化营销

收益效果展示
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04-1  营销提效 —订单全生命周期智能跟进，自动化流程，降低人力成本

某标杆客户自动营销效果：机器人日均自动触达约4500人

按客服人工每日触达300人计算，约等于节省15个催拍人力01 售前

02 售中

03 售后

智能催付催拍，自动营销，降低人工销售成本

提供主动服务，主动触达，提高买家服务体验

售后退货自动挽回，降低售后沟通成本
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04-2  营销增效提效 — 智能关联推荐 基于大数据计算 高效匹配客户需求

智能推荐收益 推荐效率展示

热卖单品推荐 搭配推荐 自定义推荐 爆款打造

推荐店铺热卖单品，

提高客单价和下单率

商品搭配销售，组合

销售，提高客单价，

带动商品销售量

根据活动、节日、客

户或其他场景进行自

动逸关联推荐

新品上市后，和其他

单品连带销售，提高

销量，打造爆款

智能推荐场景运用
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04-3  营销提效 —客群精细化运营 高效盘活存量客户 提升营销效率

自定义客池标签制定营销计划

选择触达客池
自动营销效果

推新品/爆款 活动触达 自动复购 老客激活

运营上架新品，主推爆款，

通过精确运营批量自动推送

在活动期间对目标客户通

过预热、通知、挽回3步

组合拳将活动效果最大化

根据商品测算出复购周期

一键设置定时发送

定期自动盘活老客户

挽回店铺客户留存
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05 数据分析提效 — 售后数据导向 提高决策效率

工单数量上升

工单类型分析

清晰发现工单异常情况

视图数据展示

根据多维度工单类型分析
（工单可以关联到商品）

锁定问题
根据工单类型发现补发单数量增加，占比较高

多维度对比，发现破包造成的补发单增加

各维度对比，锁定问题

决策改善
精准决策

改善物流、产品包装、运营活动、服务

过去：人工登记、系统导出—人工汇总-人工统计分析

现在：通过工单统计分析，多维度下钻分析，锁定工单数量上升问题快速进行决策改善

问题工单分类完结报表 工单完成情况
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商家痛点 解决能力 应用场景

售后处理无记录

缺乏售后处理综合管理平台，导

致售后记录无处可查。

缺乏数字化管理能力

缺乏对有效工作量，工作效能的

数据统计，客户体验缺乏数据支

持，无法精准把握满意度。

售后处理繁杂

售后处理涉及多平台信息查询及

多系统沟通，处理一个售后问题

步骤多而杂。

多 渠 道 工 单 快 捷 创 建 ， 高 效 记 录
订 单 信 息 自 动 获 取 ， 登 记 效 率 提 升 。 工 单 创 建 重 复 校

验 ， 避 免 客 服 重 复 处 理 。 手 淘 小 程 序 买 家 自 反 馈 ， 释

放 客 服 处 理 时 效 。

工 单 数 据 沉 淀 ， 高 效 管 理
企 业 级 数 据 纵 览 。 工 单 处 理 时 效 、 工 单 满 意 度 数 据 沉

淀 ， 辅 助 客 服 绩 效 考 核 。

E R P 打 通 ， 高 效 处 理
打通旺店通、万里牛，聚水潭实现创建补发单直接同

步 至 ER P， 可 选 择 是 否 直 接 审 核 通 过 。 工 单 处 理 完 结

可以触发话术给买家，减少买家二次售后咨询。

批量返款处理 工单协同处理

ERP补发处理 评价处理

06 售后协同提效 —集成售后业务流，实现服务智能化，协作自动化，沟通主动化

工单主动通知

群 信 息 打 通 ， 高 效 沟 通
工单系统打通钉钉群、QQ群，实时对接物流

实现物流异常问题工单自动通知到自动回填的全流程自动化，

极大提高处理效率
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06-1 售后自动化提效—售后场景工单状态主动通知

选择工单类型，可选择工单处于哪个状态触发通知 发送账号可指定，话术可编辑

降低售后沟通成本，避免二次咨询耗时费力
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06-2  售后智能面板提效—快捷操作，快速定位售后问题
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06-3  三方智能协同提效— 一键查询 一键跳转 提高售后处理效率

辅助面板打通ERP/IM系统，无需跨系统操作 售后处理更便捷

⚫ 创建补发单

⚫ 一键锁单

⚫ 修改订单商品SKU

⚫ 改地址

⚫ 改发货时间

⚫ 物流拦截

⚫ 改物流

⚫ 修改安装时间

提供更多对接应用场景

对接钉钉、QQ、飞书

支持ERP

聚水潭 万里牛 旺店通

百胜E3 自建ERP等



30

07管理协同提效 — 数据驱动的业务管理系统 提升端对端管理协同效率

01 02

04

此部分内容

作为文字排

版占位显示

关键词

03

线上质培一键发起

循环计划排期

质培闭环

案例库建设

关键词

搭 建 管 理
标 准 体 系

联 动 循 环 效 果 验 证

自 动 全 量
识 别 标 注

制定不同属性的质检方案
定义风险点、定义流失点；
打开高级告警，自动提醒；

全量质检会话；

异常对话自动打标；

多维度条件筛选

质培效果监控

质培效果分析
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总结：如何利用系晓多一体化系统实现降本增效

京东

淘宝

评价反馈售后咨询 发货/物流 持续运营和服务

顾客生命周期

收藏加购 下单/付款售前咨询

更智能，顾客体验升级
（从智能应答到智能解决）

售后全链路内外协同智能
（从智能建单到全链协同）

顾客全生命周期智能陪伴，主动服务，高质量互动，体验提升
（从智能营销到全链服务）

客服团队管理数智化，消费者体验提升数智化
（从智能质检到客户体验管理）

拼多多

抖音

快手

美团

咨询下单阶段 售后履约及服务阶段 持续运营阶段

电商平台 智能机器人

智能售后

客伴+智能推荐+全链路跟单

明察质检+AI训练场
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预估使用1年晓多，累计年增加收益800万

32

预计节约人力成本40万

预估接待效率提升1倍：30人客服可完成40人客服

的工作：50000元工资/人/年*10人=50万/年

催拍催付增收360万

提升1%的转化率：6万询单*12*1%（转化率）*500（客单）

=360万/年（大促或头部直播，转化率提升3%以上）

夜间值守增收84万
增收1%的销售额：700万*1%*12=84万/年

智能推荐关联销售增收84万

增收1%的销售额：700万*1%*12=84万/年

机器人对人的赋能，提升了客服专业能力、服务技巧，提升应答效率，降低响应时长，提高客户转化率

客伴触达转化增收250万

使用一年后客池人数累计50万算，转化漏斗1%：

50万*1%*500=250万/年

客服
指标

售前
询单

客单

销售
额

500元

700万/月

6万/月
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管理提效
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管理提效：产品知识库搭建，客服快速检索产品问题

产 品 类 型 根据品牌、型号创建产品知识库

问 题 类 型

问 题 原 因

处 理 思 路

客 服 话 术

处 理 权 限

该问题类型的产品图片，问题点视频等

产品该问题的可能因素和预防措施

客服处理思路和方案以及步骤

基于该方案的对应话术和FA Q

该问题客服和客服主管对应的处理权限范围说明
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管理提效：金牌客服培养，专业是客服效率的第一保障

LOREM IPSUM DOLOR

01

产品培训
竞品培训

02

平台规则
活动规则

03

服务标准
流程制度

04

服务态度
服务礼仪

05

沟通技巧
表达话术
甜言蜜语

06

买家心理
客户分析

技 能 知 识 + 职 业 素 养 双 管 齐 下
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管理提效：售前到售后全流程建立，流程更细化

A B C D E F

仓库异常核实

流程

物流赔偿流程 退货改换货流程 退款流程 返现流程 物流超期流程

A B C D E F

差价返回流程 拍A发B流程 修改地址流程 修改发货时间 赠品补发 发票申请流程

......
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多平台多店铺聚合统一接待
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人 效 提 升 产 品 矩 阵

04
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降本增效产品使用矩阵

售前机器人 售后机器人 智能质培 客伴

快捷建单

自动化协同工单

AI教练SOP

打通ERP IM系统

全量检测
服务标准
情绪识别

满意度预警
质培联动
会话案例

AI客服训练场

问答知识库

精准意图

商品知识库

自动学习

活动管理

聚合接待助手

提升服务效率 提升流程效能
搭建服务标准
提升服务质检
提升服务能力

搭建高效
管理体系

提升客服营销
效率

精细化人群标签

智能客池维护

多策略营销

晓捷径

打字输入联想

话术的统一配置

提升回复效率
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行 业 标 杆 案 例 分 享
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apple机器人自动应答降本案例分享

此部分内容作为文字排版占位

显示（建议使用主题字体）。

机器人应答解决方案

此部分内容作为文字排版占位

显示（建议使用主题字体）。

机器人应用效果与价值

晓多提供店铺级行业场景

数量1700+

项目辅助搭建精准意图场景

数量2600+

机器人自动学习审核

持续丰富商品应答知识库

覆盖识别客户问题接近90%

回复率超40%

49.6万人 机器人月独立接待

55个客服工作量 每月节省
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西昊智能流程提效案例分享—痛点与解决方案

解决方案

涉及安装、维修
且售后跟进周期长

售后处理链路长
涉及多系统操作

售后处理时不强
消费体验不友好

客户痛点

01 售后工单结合机器人智能接待 02 晓多售后系统打通对接安装平台 03 打通OMS系统

外部协同提效，从3-5分钟提升到3-5秒
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西昊智能流程提效案例分享—提升效果

自动为买家提供地址修改渠道

月均130个
月自动创建跨平台安装工单

46单

月均节省1个客服工作时长

51小时
咨询差评月均挽回

近40个

2月服务满意度

提升5%

提高售后
服务效率

提高团队
协同效率

提高团队
服务人效
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IV1线上质培
一键发起

一键存案例
沉淀优质培训素材

自动全量质检
问题自动标注

咨询满意度
2个月达成金旺旺

质检效率提升10倍 累积优质案例数提升200% 培训效率提升10倍 每次质检分析节省0.5个工作日

过去
人工质检

质检员日均抽检数量100条
优质案例

每月沉淀数7-10个
培训

每月集体1次

现在

质检报表
人工统计分值

AI自动质检
会话全量质检 问题自动标注

一键“存案例”
每天至少1个

线上培训
1V1质培 每月15场以上

质检报表
系统自动生成

管理提效案例分享— 全棉线上质检高效闭环业务管理
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业务流程提效80% 客服人效提升85% 人力成本有效降低 平台服务体验行业top3

林内全产品线提效应用案例

企业痛点 解决方案

➢ 售前品类多，消费者咨询尺寸、功能、

质保等诸多售后问题，客服效率低

➢ 运营协同性不足，内外沟通难度大

➢ 店铺考核压力大，对客服综合能力、客

服管理能力、团队协同能力要求高

➢ 深入林内项目做全面分析诊断

➢ 利用智能化工具，对售前售后、质培等

场景制定智能化解决方案

➢ 结合售后场景引入青鸟工单系统，极大

提升售后处理效率

➢ 引入晓多质培系统和AI客服训练场精准

质培，提升团队作战能力

机器
人

质
检

售
后

应用产品
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公司介绍
为38000+客户提供智能客服服务
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服务保障与公司介绍
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确定需求 方案制定

提供完整的智能客服

机器人解决方案

验证效果

基于真实业务场景进行

产品测试和效果评估

交付部署

驻场部署

联调

项目验收

效果评估

上线

培训 长期维护

算法优化

产品升级

本地售后服务沟通确认需求

完整的线上线下

培训

项目保障-完整的实施流程
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项目组人员结构

专家组

技术工程实师

负责双方技术层面的各项对接工
作，包括系统对接、定制开发内
容、功能优化调整。

数据运营

梳理和建设机器人知识库、多轮
场景；训练和维护机器人模型、
保障效果

客户成功经理

负责项目产品使用培训、日常问
题解决，关注项目关键指标并驱
动各方面资源达成项目目标

服务运维工程师

负责私有化服务的部署、升级和日
常运维。

项目经理 项目经理

甲方人员建议晓多人员

技术工程实师 数据运营

• 解决方案专家

• 知识库训练师专家

负责项目功能调研、业务及功能规划、
流程图编制，梳理业务流和产品设计。

服务运维工程师

项目保障-项目保证架构
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• 双11全天接待2.8亿人次，平

均来访响应时间为0.42秒

• 完成B轮融资

2019年
• 晓多智能机器人全新改

版上线

• 完成B+轮和C轮融资，

融资金额超2亿元

• 完成D轮融资

• 晓多新版训练模型

“万花筒”上线

发展历程
D e v e l o p m e n t H i s t o r y

2013年
晓多前身旺财客服机器人在

淘宝平台上线，产品第一代

引擎基于机器学习技术

2015年
• 完成天使轮融资，由九合

资本投资，完成A轮融资，

由成为资本投资

2016年
双十一全天接待167万人次，

相当于每100人中就有1人由

晓多智能机器人接待

2017年
双十一全天接待440万人,占

当前全球电商客户服务量的

2.6%

• 与多家知名企业达成战略合作，

如中国电信、美团、微店、阿

里店小蜜

• 产品电话机器人正式面市

• 双11全天接待3600万人次

2018年 2020年 2021年
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中国·高科技高成长50强·明日之星奖

成都新经济双百工程准独角兽企业

2020四川省科技厅重点研发项目立项

• 第十四届全运会官方信息平台智能问答

模块指定客服机器人

• 讯飞AI服务市场杰出伙伴

• …

30+
企业荣誉奖项

国家高新技术企业

中国吴文俊人工智能科技进步奖

四川省高层次创新创业团队

成都市新经济领域重点培育企

2019德勤·中国明日之星

快手电商年度合作伙伴

京东京卓越合作伙伴

60+
企业专利技术及自主知识产权

• 晓多客户运营系统

• 客晓晓智能服务系统v1.0

• 客伴电商客户运营管理系统v1.0

• 基于记忆遗忘装置的端到端意图识别

系统及方法

• …

公司介绍-技术荣誉展示
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过往荣誉：连续两年获得国内人工智能
最高奖项吴文俊人工智能 “科技进步奖

2021年4月，中国人工智能学会在钓鱼台国宾馆主办了以“智创十年·赋能未来”为主题的吴文俊人工智能科学技术奖十

周年颁奖盛典暨2020中国人工智能产业年会。晓多科技落地的“面向复杂语义理解的智能交互系统关键技术及应用”项

目，在此次大会上荣获吴文俊人工智能科学技术奖“科技进步奖”。
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